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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
MAHASISWA DALAM MEMBENTUK LOYALITAS MAHASISWA 
DOUBLE DEGREE UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA 
Abstrak 
Penelitian ini mempunyai tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan (X) terhadap loyalitas mahasiswa (Y) programDouble Degree 
Universitas Muhammadiyah surakarta dengan kepuasan mahasiswa (Z) sebagai 
variabel mediating. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa 
program Double Degree Universitas Muhammadiyah Surakarta, sedangkan 
sampel dalam penelitian ini adalah sebagian mahasiswa aktif program Double 
DegreeUniveritas Muhammadiyah Surakarta. Teknik sampling yang digunakan 
adaah convinience samplingdengan mengambil 130 responden sebagai sampel. 
Penelitian ini menggunakan uji analisis regresi berjenjang/analisis jalur (Path 
Alalysis). 
Hasil penelitian ini adalah pada analisi regresi I hasil uji F sebesar 12,593 
dan nilai R
2 
 9%, sedangkan pada analisis regresi II hasil uji F sebesar 32,414 dan 
nilai R
2 
32,4%. Hasil uji t pada analisis I adalah X (3,549) berpengaruh signifikan. 
Hasil uji t analisis regresi II X (2,004), Z(6,841) berpengaruh signifikan, 
sedangkan hasil uji t dengan sobel test  diperoleh nilai t hitung 3,128 yang berarti 
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh tidak langsung secara signifikan 
terhadap loyalitas mahasiswa. 
 
Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa. 
 
Abstract 
 This research has purpose to analyze the influence of service quality (X) 
to student loyalty (Y) program of Delta University of Muhammadiyah Surakarta 
with student satisfaction (Z) as mediating variable. The population in this research 
is all students of Double Degree Program of Muhammadiyah University of 
Surakarta, while the sample in this research is some active students of Double 
DegreeUniveritas Muhammadiyah Surakarta program. The sampling technique 
used was convinience sampling by taking 130 respondents as sample. This study 
uses a tiered regression analysis / path analysis (Path Alalysis). 
 The result of this research is on regression analysis I test result F equal 
to 12,593 and value R2 9%, while at regression analysis II result of F test equal to 
32,414 and R2 value 32,4%. The result of t test on analysis I is X (3,549) have a 
significant effect. The result of t-test of regression analysis II X (2,004), Z (6,841) 
have a significant effect, while the result of t test with sobel test is obtained t value 
3,128 which means service quality has indirect influence significantly to student 
loyalty. 
 
Keywords: service quality, student satisfaction, student loyalty.  
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1. PENDAHULUAN 
Pendidikan merupakan faktor penting bagi kelangsungan 
kehidupan manusia dan memegang peranan penting di segala sektor 
kehidupan manusia. Pendidikan sangat penting karena perannya yang 
sangat signifikan dalam proses pengembangan potensi diri dalam 
mencapai kemajuan di berbagai bidang kehidupan: sosial, ekonomi, 
politik, dan budaya.  Pendidikan nasional menjadi landasan kuat yang 
diperlukan untuk meraih kemajuan bangsa di masa depan, bahkan lebih 
penting lagi sebagai persiapan untuk menghadapi era globalisasi yang sarat 
dengan persaingan antar bangsa. Dengan demikian, pendidikan menjadi 
syarat mutlak yang harus dipenuhi karena ia merupakan faktor determinan 
bagi suatu bangsa untuk bisa bersaing di kompetisi global. 
 Oleh karena itu, pemerintah berkewajiban untuk memenuhi hak 
setiap warga Negara dalam memperoleh layanan pendidikan guna 
meningktkan kualitas hidup bangsa Indonesia sebagaimana diamanatkan 
dalam UUD 1945 pasal 31 ayat (1)  menyebutkan bahwa setiap warga 
Negara berhak mendapat pendidikan, dan ayat (3) menegaskan bahwa 
pemerintah mengusahakan dan menyelenggarakan suatu sistem pendidikan 
nasional yang meningkatkan keimanan dan ketakwaan serta akhlak mulia 
dalam  rangka mencerdaskan kehidupan bangsa yang diatur dengan 
undang undang.  
Perguruan tinggi sebagai salah satu jenis lembaga pendidikan 
formal dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas yaitu sesuai 
dengan harapan peserta didik tanpa memandang status sosial dari peserta 
didiknya. Universitas sebagai salah satu lembaga pendidikan tinggi harus 
memberikan pelayanan yang memuaskan, yaitu mampu memenuhi 
kebutuhan mahasiswa. Hal tersebut dikarenakan kepuasan mahasiswa 
merupakan kunci utama untuk tetap bertahan dalam menghadapi 
persaingan dan tantangan di masa depan yang sangat ketat, yaitu 
bermunculnya kompetitor baru di bidang jasa pendidikan. Selain itu 
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pelayanan yang memuaskan akan membuat mahasiswa loyal kepada 
institusi. 
Kualitas pelayanan dapat digambarkan sebagai suatu pernyataan 
tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara 
ekspektsi dengan kinerja. Menurut Parasuraman et.al dalam Lupiyadi dan 
Hamdani (2006:181) kualitas layanan didefinisikan sebagai seberapa  jauh 
perbedaan antara kenyataan dan harapan/ekspektasi pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima/peroleh. Kualitas pelayanan yang rendah 
akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pada 
pelanggan yang menggunakan jasa tersebut tetapi juga berdampak pada 
orang lain. Pelanggan yang kecewa tersebut akan bercerita paling sedikit 
pada 15 orang lainnya, dampaknya calon pelanggan akan menjatuhkan 
pilihannya kepada pesaing.    
Universitas Muhammadiyah Surakarta (UMS) merupakan lembaga 
pendidikan berbasis islam milik persyarikatan Muhammadiyah, yang 
berfungsi menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran, penelitian dan 
pengabdian masyarakat. UMS merupakan salah satu perguruan swasta 
terbesar yang ada dikawasan karisedenan Surakarta dan daerah istimewa 
Yogyakarta, yang memiiki 11 fakultas, yaitu Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 
Fakultas Hukum, Fakultas Kesehatan, Fakultas Komunikasi dan Informasi, 
Fakultas Psikologi, Fakultas Teknik, Fakultas Geografi, Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Penndidikan, Fakultas Kedokteran, dan Fakultas 
Agama Islam. Tidak hanya 11 fakultas tersebut yang ada di UMS tapi juga 
program internasional dibanyak jurusan dan juga program double degree. 
Program double degree Universitas Muhammadiyah Surakarta 
merupakan program double degree yang sangat terpandang diantara 
program double degree di universitas swata di karisedenan Surakarta dan 
daerah istimewa Yogyakarta. Program double degree UMS mempunyai 
tingkat peminat yang lumayan tinggi pada tahun ajaran 2014-2015, akan 
tetapi mengalami penurunan pada tahun 2016. Berikut ini data mahasiswa 
teregristrasi pada  tahun 2012-2016 : 
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Table I.1 Data Mahasiswa Teregistrasi Tahun 2012- 2016 
TAHUN JUMLAH MAHASISAWA 
2012 28 
2013 32 
2014   47 
2015 43 
2016 35 
 Sumber : Biro Adminitrasi Akademik UMS 2016 
Hal ini kemungkin disebabkan beberapa faktor salah satu 
kemungkinan yaitu kurangnya kepuasan pelanggan akibat kurang 
maksimalnya semua pelayanan yang diberikan diprogram double degree 
dan hal ini secara tidak langsung juga menyebabkan tidak loyalnya 
mahasiswa terhadap program double degree UMS sehingga kesan untuk 
merekomendasikan program double degree ke orang lain tidak ada atau 
bahkan ketidakpuasan mahasiswa ini menyebabkan mahasiswa pindah 
kejurusan reguler atau malah pindah ke universitas lain sehingga 
menimbulkan kesan yang kurang baik terhadap program double degree 
UMS.  
  Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa dalam membentuk loyalitas 
mahasiswa double degree Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, karena data 
yang digunakan berupa angka-angka serta analisisnya menggunakan 
statistik sehingga mampu memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu 
kongkrit/empiris, obyektif, terukur, rasional, dan sistematis (Sugiyono, 
2009).  
Metode sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
dengan kuota sampling dan Convenience sampling. Pada penelitian ini 
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penetapan jumlah sampel  yang akan diambil itu bersifat proposional 
sesuai banyaknya atau besaran anggota populasi, sehingga sebanding 
jumlah anggota dalam populasi yang satu dengan yang lainnya. Pada 
penelitian ini juga menggunaka Convenience sampling yaitu metode 
sampling dengan cara menyebar kuesioner berdasarkan kemudahannya 
menemui responden.  
Teknik pengumpulan data dengangan menggunakan instrumen 
item-item pengumpulan data kemudian diuji dengan menggunakan teknik 
analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji realibilitas, analisis 
regresi, uji F, uji t, dan uji koefisien determinasi. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari uji validitas, keseluruhan item pertanyaan dinyatakan valid, dan  
pada uji reliabilitas semua variabel dinyatakan reliabel, sehingga untuk 
selanjutnya dapat dilakukan uji t dan uji F. 
3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan 
Pelanggan 
Dalam penelitian yang dihasilkan menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai t hitung 3,549 dan nilai signifikan 0,001 
lebih kecil daripada 0,05. Hal ini memberikan gambaran bahwa 
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin 
tinggi juga dengan kepuasan yang diberikan pelanggan. 
3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Penelitian yang dihasilkan menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  pelanggan. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai t hitung 2,004 dan nilai signifikan 0,047 
lebih kecil daripada 0,05. Hal ini memberikan gambaran bahwa 
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin 
tinggi juga dengan loyalitas yang diberikan pelanggan. 
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3.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Penelitian yang dihasilkan menunjukkan bahwa Kepuasan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  pelanggan. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai t hitung 6,841 dan nilai signifikan 0,000 
lebih kecil daripada 0,05. Hal ini memberikan gambaran bahwa 
semakin tinggi kepuasan pelanggan yang diberikan maka akan 
semakin tinggi juga dengan loyalitas yang diberikan pelanggan. 
3.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan 
Penelitian yang dihasilkan menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas  pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan 
nilai t statistik 3,124 lebih kecil daripada t tabel 1,984. Hal ini 
memberikan gambaran bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang 
diberikan organisasi maka kepuasan pelanggan yang diberikan akan 
semakin tinggi sehingga akan menciptakan loyalitas yang tinggi bagi 
pelanggan. 
4. PENUTUP 
Hasil analisis penelitian yang didasarkan pada Bab IV maka ada 
beberapa kesimpulan yang dapat diambil adalah: 
4.1 Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh poisitif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t sig. 0,001 lebih 
kecil daripada 0,05. Hasil ini sejalan dengan penelitian Ari Susanto 
(2013) dan Woro dan farida (2011). 
4.2 Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
Loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t sig. 0,047 lebih 
kecil daripada 0,05. Dan hasil ini sesuai dengan penelitian Ropinov 
(2010). 
4.3 Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifiakn terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t sig. ,000 lebih kecil 
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daripada 0,05. Dan Hasil penelitian ini didukung oleh bukti empiris dari 
penelitian Fitriyanto (2012), dan deny dan japarinto (2014). 
4.4 Kualitas Pelayanan yang dimediting oleh kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan yang dibuktikan dengan nilai t statistik 3,124 lebih 
kecil daripada t tabel 1,984. 
4.5 Nilai F hitung 32,414 dengan nilai signifikan 0,000 yang berarti Ho 
ditolak artinya secara simultan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
4.6 Nilai r square 0,338 (33,8%) artinya variabel kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan mampu menjelaskan variabel loyalitas pelanggan 
sebesar 33,8% dan sisanya 66,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 
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